
Keine Frage: Wir Deutschen lieben unsere Autos. Zumindest wenn sie keine Zicken machen. 
Dann hört der Spaß auf, und es gibt schlechte Noten im J. D. Power Zufriedenheitsreport

Herzens-
angelegenheit

J ames David Power der Dritte – so 
heißt der Gründer und Namensge
ber von J. D. Power and Associates, 

dem weltweit größten Meinungsfor
schungsinstitut in Sachen Kunden
zufrieden heit. Vor genau 40 Jahren grün
dete er das Institut in Kalifornien und 
baute es zu einem Unternehmen aus, 
dessen Stimme in den USA gewaltige  
Beachtung findet. In nahezu jedem Pro
duktgebiet befragen die J. D. PowerMit
arbeiter die Käufer nach deren Zufrie
denheit. Fällt ein Produkt durch, gilt es 
auf dem USMarkt als gebranntmarkt 
und verkauft sich schlechter bis über
haupt nicht mehr.

Besonderes Augenmerk lag von Be
ginn der Studien an auf den Produkten 
der Automobilindustrie. Mittlerweile 
sind die Ergebnisse von J. D. Power nicht 
nur in den USA, sondern weltweit von 
maßgeblicher Bedeutung. So gibt es Au
tomobilhersteller, die die PrämienverträFo
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Die Hersteller – Gesamtwertung

 
HonDa   
Zufriedenste Kunden 1. Platz

 
BMW 
Deutscher Hersteller nr. 1 2. Platz

 
toyota
nicht mehr spitzenreiter 3. Platz

 
auDi 
Mit Vollgas nach vorn 4. Platz

 
MaZDa 
Gut, aber nachlassend 5. Platz

 
DaiHatsu 
Kleine ganz groß 6. Platz

 
MerceDes-BenZ 
tendenz positiv 7. Platz

 
sKoDa  
Zweitbeste VW-Marke 8. Platz

 
VolVo
anzeichen einer talfahrt? 9. Platz

 
nissan
absturz abgefangen 10. Platz

 
MitsuBisHi
nur noch Mittelmaß 11. Platz

 
oPel
immer wieder Durchschnitt 12. Platz

 
VW
im Mittelfeld etabliert? 12. Platz

 
renault 
Wechselhaft 14. Platz

 
ForD
tal, Berg und wieder tal 15. Platz

 
Fiat
Zumindest verbessert 16. Platz

 
PeuGeot
Zu wenig taten 17. Platz

 
seat  
schlusslicht im VW-Konzern 18. Platz

 
HyunDai 
schon mal besser 19. Platz

 
citroËn
Konstant miese Quote 20. Platz

 
Kia
Hinten festgesetzt 20. Platz

 
suZuKi
Gegen den trend 22. Platz

 
cHeVrolet
Zum 6. Mal letzter 23. Platz

Zufriedenheitsrangliste: 
Die Hersteller im Überblick

Interview – Martin VolK, J. D. PoWer

ge mit ihren verantwortlichen Fahrzeug
entwicklern abhängig von den späteren 
Ergebnissen in der J. D. Power Zufrieden
heitsstudie erstellen. 

Im sogenannten J. D. Power Report 
werden seit 2002 auch in Deutschland 
jährlich die Besitzer von im Schnitt zwei 
Jahre alten Autos mit einer Laufleistung 
von 30 000 Kilometern nach ihren Erfah
rungen befragt. In AUTO TESTS und in 
AUTO BILD bekommen Sie exklusiv die 
Ergebnisse des deutschen J. D. Power Re
ports. Im Umhefter zu dieser Ausgabe 
finden Sie alle Details zu den 103 bewer
teten Modellen. Hier, auf diesen Seiten, 
die Ergebnisse zu den Herstellern.

Dabei gibt es 2008 einige Überra
schungen. Nicht dass mit Honda wie in 
den Vorjahren wieder ein japanischer 
Hersteller auf dem Spitzenplatz liegt, 
nein, vielmehr dass die deutschen Auto
bauer mit großen Schritten aufholen. 
BMW, Audi und Mercedes mischen nun 

Herr Volk, seit 2002 gibt des den jährlichen  
J. D. Power Zufriedenheitsreport in Deutschland. 
Welche Trends zeichnen sich ab? 
Im Vergleich zur Erststudie im Jahre 2002 hat die 
Kundenzufriedenheit 2008 ein neues Höchstni-
veau erreicht. Dies kann als Zeugnis für die An-
strengungen der Hersteller gewertet werden, die 
Erwartungen der Autokäufer in einem immer hö-
heren Maße zu erfüllen beziehungsweise zu 
übertreffen.
Das bedeutet, die deutschen Autofahrer werden 
immer zufriedener mit ihren Autos?
Ja. Die Fahrzeughersteller scheinen zunehmend 
die Kundenmeinungen in den Mittelpunkt ihrer 
Entscheidungen zu stellen. Wer auf die „Stimme 
des Kunden“ hört, wird mit Kundenzufriedenheit 
belohnt. Die Hersteller haben das verstanden.
Wie entwickeln sich insbesondere die deutschen 
Hersteller in diesem Thema?
Es zeichnet sich ein positiver Trend für die deut-
schen Premiumhersteller ab. Die in der Vergan-
genheit zitierten Qualitätsmängel sind nahezu 
vergessen. Mit der Zufriedenheit bei der Fahr-
zeug qualität sind BMW und Audi heute schon 
Spitze in der J. D. Power Studie, Mercedes ist auf 
dem besten Wege, zur Spitzengruppe aufzu-
schließen. Auch Volkswagen weist positive Ent-
wicklungstendenzen auf.
Wie lässt sich erklären, dass die beliebtesten Mo-
delle der Deutschen wie der VW Golf (Platz 43 
von 103) nur im Mittelfeld landen? Demnach 
muss die Enttäuschung von Golf-Fahrern ja recht 
groß sein.
Im Durchschnitt reden wir von einem hohen Zu-
friedenheitsniveau, sodass Golf-Fahrer in der 
Regel zufrieden sind, jedoch zu einem geringeren 
Masse als etwa Toyota-Prius-Besitzer. Den Un-
terschied macht dann der Anteil der Kunden aus, 
deren Erwartungen übertroffen werden und die 
ihre Zufriedenheit mit dem Fahrzeug als „ausge-
zeichnet“ bewerten. Dieser Anteil liegt beim Prius 
deutlich höher als beim Golf.
Wie sieht es in anderen Ländern aus? Sind Deut-
sche mit anderen Modellen zufriedener oder  
unzufriedener als beispielsweise Franzosen?
Deutsche Premiummarken erhalten insbesondere 
in Frankreich hohe Zufriedenheitswerte, wohin-
gegen die französischen Marken dort auch einen 
gewissen Heimvorteil genießen. 

Unterscheiden sich die 
Fahrer der verschiedenen 
Modelle, deren Ansprü-
che und die Beurteilung 
des eigenen Fahrzeugs 
nicht zu sehr, um sie mit-
einander zu vergleichen?
Auch wenn die Erwar-
tungshaltung der Fahrer 
verschiedener Modelle 
sich unterscheidet, das 
Ranking kann als Maß-
stab für die Erfüllung der 
Kundenerwartungen interpretiert werden, und 
somit lassen sich unterschiedliche Marken/Mo-
delle miteinander vergleichen. Die Herausforde-
rung aller Hersteller ist die Gleiche: Kenntnis 
über die Erwartungshaltung der eigenen Kunden 
und Ableitung gezielter Maßnahmen, um diese zu 
erfüllen beziehungsweise zu übertreffen. Honda 
erfüllt demnach die Kundenerwartungen in einem 
höheren Maße als etwa Chevrolet.
 Auch in diesem Jahr landen mit dem Toyota  
Prius als Gesamtsieger und Honda als Marken-
sieger Namen auf den ersten Plätzen, die ver-
gleichsweise geringe Verkaufszahlen aufweisen 
– welche Gründe gibt es dafür?
Das Erfolgskonzept für eine Spitzenposition im 
Marken- bzw. Modellranking ist die konsequente 
Ausrichtung der Produkt- und Serviceleistungen 
am Kunden und dessen Erwartungen. Besteht 
zunächst Kenntnis über die Erwartungshaltung 
der Kunden, können gezielte Maßnahmen einge-
setzt werden, um diese zu erfüllen bzw. zu über-
treffen. Eine Spitzenposition im Marken- bzw. 
Modellranking deutet darauf hin, dass die Erwar-
tungen in größerem Maße erfüllt bzw. übertroffen 
werden als Vergleichsmarken und -modelle dies 
schaffen. Dass eine Hybridtechnologie auch den 
„Nagel auf dem Kopf“ treffen kann, zeigt der To-
yota Prius, der zugleich ein sehr hohes Qualitäts-
zufriedenheitsniveau erzielt.
Sagen Sie bitte etwas zur Befragung der Auto-
fahrer. Wie werden diese ausgewählt und 
kontaktiert?
Für die J. D. Power Kundenzufriedenheitsstudie 
werden die Befragten von unabhängigen und 
neutralen Adressquellen rekrutiert. Die Befra-
gung erfolgt jährlich mit einem schriftlichen 
Fragebogen.

Welcher Hersteller macht die autokäufer zufrie-
den? Welcher nicht? alle ergebnisse und ein-
schätzungen finden sie auf diesen seiten

Martin Volk,  
Projektleiter der  

J. D. Power zufrie-
denheitsstudie, im  
Gespräch über die 
Ergebnisse 2008

vorn mit. Opel, VW und Ford tummeln 
sich noch im Mittelfeld. Alle drei Herstel
ler bringen aber jede Menge Erfolg ver
sprechende Modelle, sodass es künftig 
weiter nach vorn gehen kann. 

Musterschüler Toyota erlangt mit 
Rang 3 zwar ein TopErgebnis, schneidet 
aber schlechter ab als in den Jahren zu
vor. Noch größer dürfte die Enttäuschung 
bei den Freunden französischer Autos 
sein. Renault, Peugeot und Citroën liegen 
in Sachen Kundenzufriedenheit 2008 
sehr weit hinten. Oliver Strohbach

J. D. Power-Hauptsitz in Westlake 
Village im US-Bundesstaat Kali-
fornien. Von hier aus werden die 
weltweiten aktivitäten geleitet. 
Die Europazentrale befindet sich 
in london
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Deutschlands größte  

autofahrerumfrage

sie MöGen es DiGital?  
Downloads zum J. D. Power report 2008 finden sie unter: 
www.autobild.de/go/jdpower2008 
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